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11 PRAVIDLA PRO VYRIZOVANI STiZNOSTi A REKLAMACI

V pfipadé, ze Zajemce/ Dluznik povazuje postup Poskytovatele za neopravnény, mize
podat Poskytovateli svou stiznost Ci reklamaci (dale jen jako ,Stiznost®).

Poskytovatel je povinen pravidla obsazena vtomto ¢l. 11 zpfistupnit Zajemcum,
Dluznikim jakoz i potencionalnim zakaznikim na svych internetovych strankach a
v pfipadé uzavieni smlouvy o Uvéru i pisemnou formou.

StiZznost se podava k rukam predsedy Predstavenstva, a to bud v pisemné podobé na
adresu sidla Poskytovatele, na e-mailovou adresu, ktera je ke dni podani Stiznosti za
ucelem podavani Stiznosti zvefejnéna na internetovych strankach Poskytovatele, nebo
ustné osobné v sidle Poskytovatele v pracovni den v dobé stanovené na internetovych
strankach Poskytovatele. O ustnim podani Stiznosti sepiSe Poskytovatel ve dvou
vyhotovenich protokol, kdy jedno vyhotoveni poskytne Reklamujicimu a jedno
vyhotoveni bude uréeno pro Poskytovatele.

Stiznost nemuze byt jakkoli zpoplatnéna.

O pfijaté Stiznosti vede Poskytovatel pisemny/ elektronicky zaznam s uvedenim data
pfijeti, data vyfeSeni, zpusobu jejiho feSeni a data poskytnuti informace Dluznikovi
o vysledku feSeni Stiznosti. Dany zaznam je vzdy pfipraven k nahlédnuti ¢lenim
Predstavenstva a ¢lendm Dozoréi rady. Na opravnénou Zzadost predseda
Pfedstavenstva zpfistupni informace z evidence podle tohoto &lanku pfislusnému
organu vefejné moci Ci vefejnému ochranci prav v souladu s platnymi pravnimi
predpisy.

Eviden&ni systém podle pfedchoziho ¢lanku obsahuje zejména informace, kdy, jakym
zpusobem a jakym subjektem byla Stiznost podana, jaky je vécny obsah Stiznosti a
kdy uplyne Ihuta pro jeji vyfizeni.

Podanou Stiznost mlze vzit Reklamujici kdykoli zpét.

Reklamujici se mize nechat pfi jednani podle Reklamacniho fadu zastoupit v souladu
se zakonnymi ustanovenimi o zastoupeni pfi pravnim jednani. Za ucelem prokazani
zastoupeni musi zastupujici predlozit Poskytovateli plnou moc s ufedné ovéfenym
podpisem Reklamujiciho. Od osoby zastupujici Reklamujiciho na zakladé plné moci
dle pfedchozi véty je Poskytovatel povinen pozadovat predlozeni dokladu totoznosti za
Uucelem oveéreni jeji totoznosti. TotoZznost této osoby se provede obdobnym zplisobem,
jaky je stanoven v &l. 9.3 téchto Pravidel.

Pfedseda Predstavenstva, ktery obdrzel Stiznost, je povinen poskytnout
Reklamujicimu soucinnost pfi vySetfeni vSech relevantnich ddkaz( a informaci
tykajicich se dané Stiznosti a v reportovani danych stiznosti CNB &i ve stanovenych
pfipadech finanénimu arbitrovi nebo jinému spravnimu ufadu. Dale je povinen
Reklamujicimu sdélit postup, ktery bude pfi vyfizovani Stiznosti uplathovan (napf. kdy
bude Reklamuijici vyrozumén, orientacni IhGtu zpracovani).

11.10Reklamuijici je povinen uvést své identifikacni Udaje (jméno, pfijmeni, datum narozeni,

bydlisté), specifikovat sluzbu, kterou reklamuje, uvést diavody Stiznosti a predlozit
podklady, kterymi Stiznost zduvodnuje.

11.11V pfipadé, ze Stiznost neobsahuje veSkeré nalezitosti nutné pro jeji prosetreni, je

prfedseda Predstavenstva povinen Reklamujiciho nalezité poulit o tom, jakym
zpusobem je tfeba Stiznost doplnit, aby mohla byt projednana a o nasledcich
nedoplnéni stiznosti.

11.12V pfipadé, ze je Stiznost podana na postup konkrétni osoby nebo se Stiznost tyka

Cinnosti dané osoby, je tato osoba povinna Poskytovateli poskytnout veSkerou
soucinnost nutnou pfi vyfizovani Stiznosti.



11.13Stiznost musi Poskytovatel vyfidit bezplatné, do 30 dnl od jejiho obdrzeni. Pokud
Stiznost nemlize byt vyfizena ve Ihité do 30 dnd od jejiho obdrzeni, je pfedseda
Pfedstavenstva o této skuteCnosti povinen bez zbyteného odkladu informovat
vSechny Cleny Dozor€i rady, ktefi spole¢né navrhnou dalSi postup a rozhodnou o
informovani Reklamuijiciho.

11.14Pfedseda Predstavenstva je pfi vyfizovani Stiznosti povinen usilovat o ziskani
a vySetfeni vSech relevantnich dukazu a informaci tykajicich se dané Stiznosti. Za tim
ucelem si mGze vyzadat soucinnost osoby dle ¢l. 11.12 Pravidel, jakoz i predlozeni
dalSich podkladli od Reklamujiciho.

11.15Neni-li prokazana opravnénost Reklamujiciho k jednani o reklamaci, pfedseda
Pfedstavenstva StiZznost odmitne.

11.16 O opravnénosti Stiznosti rozhoduje pfedseda Predstavenstva. Pro jeji vyfizeni si muze
vyzadat soucinnost ostatnich ¢lent Predstavenstva. V pfipadé nepfitomnosti pfedsedy
Predstavenstva, kdy by hrozilo, Ze by nebyla Stiznost vyfizena v€as, rozhoduje
o opravnénosti Stiznosti kterykoli z dalSich ¢lenl Predstavenstva, ktery neposkytuje
Uvéry. Nebyl-li by ptitomen ani takovyto jiny &len Piedstavenstva, rozhodne
0 Opravnénosti Stiznosti ¢len Dozorci rady.

11.17Pfedseda Predstavenstva informuje Reklamujiciho o zplsobu vyfizeni Stiznosti, a to
pisemnou formou (e-mailem nebo postou). Ve zplsobu vyfizeni Stiznosti musi byt
uvedeno zejména to, zda byla Stiznost uznana za opravnénou a jaky zpUsob feSeni
byl zvolen, pfipadné podrobné vysvétleny dlivody jejiho odmitnuti. Poskytovatel je
povinen se voznameni o zpuUsobu vyfizeni Stiznosti vyporfadat se vSemi body
Stiznosti.

11.180Odkazuje-li se v oznameni o zpusobu vyfizeni Stiznosti na konkrétni zakonna Cdi
smluvni ustanoveni, je Poskytovatel povinen tato ustanoveni v odpovédi vyslovné
uvest.

11.19V pfipadé nesouhlasu Reklamujiciho s vyfizenim Stiznosti informuje pFedseda
Pfredstavenstva bez zbyte¢ného odkladu Dozor¢i radu.

11.20Reklamuijici je v pfipadé nesouhlasu se zpusobem vyfizeni Stiznosti opravnén obratit
se na pfisluSny spravni organ pro mimosoudni feSeni sporl - Finanéniho arbitra
(www.finarbitr.cz), postupem dle v zakona &. 229/2002 Sb., o finan&nim arbitrovi.

11.210 vyfizenych Stiznostech je Poskytovatel povinen vést dokumentaci a tuto
dokumentaci archivovat takovym zplsobem, aby bylo mozno pfezkoumat finanénim
arbitrem, spravnimi organy ¢&i jinymi organy zpusob jejiho vyfizeni.

11.22Zjisti-li pfedseda Predstavenstva, ze se Stiznost tyka jeho postupu, je povinen vyfizeni
Stiznosti predat jinému clenu Predstavenstva, ktery neni osobou odpovédnou za
poskytovani Uvéru.

11.23Pfedseda Predstavenstva o kazdé pfijaté Stiznosti, jakoz i o jejim vyfizeni informuje
vzdy predsedu Dozor¢i rady.

11.24Dozorci rada je povinna prubézné kontrolovat zpusob vyfizovani Stiznosti. V ramci
kontroly je povinna také analyzovat udaje o vyfizovani Stiznosti s cilem zabezpedit
identifikaci a feSeni pfipadnych opakujicich se nebo systémovych problémd a moznych
pravnich a provoznich rizik. Za timto u€elem je povinna zejména analyzovat duvody
jednotlivych Stiznosti a zjiStovat tak hlavni pfiCiny spole¢né jednotlivym StiZnostem,
posuzovat, zda tyto hlavni pfi¢iny mohou ovlivnit i jiné procesy €i produkty vcetné téch,
kterych se Stiznost pfimo netykd a v opodstatnénych pfipadech provadét napravu
téchto hlavnich pficin.



